English for the Hotel and Restaurant Industry is a specialized field 
of English that focuses on the language skills needed by professionals 
working in hotels, restaurants, and related hospitality sectors. It equips 
individuals with the vocabulary, expressions, and communication 
strategies required for effective interaction with guests, clients, and 
colleagues in a variety of service scenarios. 


Key components of English for the Hotel and Restaurant Industry 
include: 


1. Front Desk Communication: Phrases and dialogues used 
during check-in, check-out, handling reservations, addressing 
guest inquiries, and solving complaints. 

2. Restaurant and Food Service: Vocabulary and phrases 
related to taking orders, describing dishes, dietary 
requirements, and responding to customer feedback. 

3. Guest Services: Language for offering additional services 
such as concierge assistance, room service, airport transfers, 
and housekeeping. 

4. Customer Relations: Developing skills in polite, professional, 
and clear communication to ensure guest satisfaction and deal 
with complaints or special requests. 

5. Cultural Awareness: Understanding the nuances of 
communicating with international clients and respecting 
cultural differences in service expectations. 


This specialized English helps enhance professionalism and customer 
satisfaction in the hospitality industry, where clear and courteous 
communication is essential for success. 
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Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Title: Conversation about Dealing with Complaints in a Hotel 


Guest (A): Excuse me, I'd like to speak with the manager, please. 
Receptionist (B): I’m very sorry to hear that. I’m the receptionist, how can | assist you? 


Guest (A): Well, my room isn’t clean. The bathroom still has some stains, and the towels haven't been 
changed. 


Receptionist (B): | sincerely apologize for the inconvenience. That’s certainly not the level of service we aim 
to provide. Would you like us to send housekeeping to clean the room immediately? 


Guest (A): Yes, please. And | hope they can change the towels as well. 


Receptionist (B): Absolutely, we will make sure the room is thoroughly cleaned and fresh towels are provided. 
| will send housekeeping right away. 


Guest (A): Thank you. 


Receptionist (B): You re very welcome. In the meantime, may | offer you a complimentary drink at our lounge 
while the room is being serviced? 


Guest (A): That would be nice. Thank you for the offer. 


Receptionist (B): It’s our pleasure. Once again, we truly apologize for the inconvenience, and we'll make sure 
the rest of your stay is perfect. 


Guest (A): | appreciate your help. 


Receptionist (B): Thank you for your understanding. Please let us know if you need anything else during your 
stay. 


Guest (A): | will. Thanks again! 


Receptionist (B): You’re welcome! Enjoy your time in the lounge. 


Benefits of the Conversation about Handling Complaints in a Hotel: 


1. Practices handling difficult situations: This conversation helps learners practice managing customer 
complaints in a professional, polite, and effective manner. 

2. Develops communication skills in a hotel environment: Learners will learn how to listen, 
understand, and respond to customer concerns, improving their communication skills in the service 
industry. 

3. Enhances professionalism and tact: Practicing complaint resolution helps learners develop patience, 
responsibility, and diplomatic skills to ensure customer satisfaction. 

4. Builds trust and fosters good relationships with customers: Knowing how to handle complaints 
effectively not only resolves issues but also helps build trust, enhance the customer experience, and 
encourage repeat business. 

5. Develops problem-solving skills: The exercise helps learners practice coming up with quick and 
appropriate solutions to issues that arise during customer service. 


Overall, this conversation prepares learners for real-world scenarios in the hospitality industry, improving their 
communication, problem-solving skills, and professionalism in delivering service. 


Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Tiêu đề: Cuộc đàm thoại về xử ly phan nàn trong khách sạn 


Khách (A): Xin lỗi, tôi muốn gặp quản lý. 

Lễ tân (B): Tôi rat xin lỗi vì sự bat tiện này. Tôi là lễ tân, tôi có thé giúp gì cho quý khách? 

Khách (A): Vâng, phòng của tôi không được sạch. Phòng tắm vẫn còn vét ban, và khăn tắm chưa được thay. 

Lễ tân (B): Tôi thành thật xin lỗi vì sự bắt tiện này. Đó chắc chắn không phải là tiêu chuẩn dịch vụ mà chúng 
tôi mong muôn. Quý khách có muôn chúng tôi gọi nhân viên dọn phòng đên làm sạch ngay lập tức 
không ạ? 

Khách (A): Vâng, làm ơn. Và tôi cũng mong họ thay khăn tắm. 


Lễ tân (B): Chắc chắn rồi, chúng tôi sẽ đảm bảo phòng được dọn dẹp kỹ lưỡng và có khăn tắm mới. Tôi sẽ 
gọi nhân viên dọn phòng ngay bây giờ. 


Khách (A): Cảm ơn. 


Lễ tân (B): Rất hân hạnh. Trong lúc chờ dọn phòng, tôi có thể mời quý khách một thức uống miễn phí tại sảnh 
chờ của chúng tôi không? 


Khách (A): Điều đó thật tốt. Cảm ơn bạn vì lời mời. 


Lễ tân (B): Rat vui lòng. Một lần nữa, chúng tôi xin lỗi vì sự bat tiện này, và chúng tôi sẽ đảm bảo rằng phan 
còn lại của kỳ nghỉ của quý khách sẽ thật hoàn hảo. 


Khách (A): Tôi rất cảm kích sự giúp đỡ của bạn. 


Lễ tân (B): Cảm ơn quý khách đã thông cảm. Nếu quý khách cần bắt cứ điều gì trong suốt thời gian lưu trú, 
xin vui lòng báo cho chúng tôi. 


Khách (A): Tôi sẽ làm vậy. Cảm ơn bạn một lần nữal 


Lễ tân (B): Không có gì ạ! Chúc quý khách thư giãn tại (phòng) sảnh chờ. 


Lợi ích của bài đàm thoại về xử lý phàn nàn trong khách sạn: 


1. Rèn luyện kỹ năng giải quyết tình huống khó khăn: Bài đàm thoại giúp người học thực hành cách 
xử lý các tình huống phan nan của khách hàng một cách chuyên nghiệp, lich sự, và hiệu quả. 

2. Phát triển kỹ năng giao tiếp trong môi trường khách sạn: Người học sẽ học cách lắng nghe, thấu 
hiểu, và phản hồi những lo lắng của khách hàng, từ đó cải thiện khả năng giao tiếp trong ngành dịch 
vụ. 

3. Nâng cao sự chuyên nghiệp và khéo léo trong ứng xử: Thực hành xử lý phàn nàn giúp người học 
phát triển sự kiên nhẫn, tinh thần trách nhiệm và kỹ năng ứng xử khéo léo để đảm bảo khách hàng 
luôn hài lòng. 

4. Xây dựng lòng tin và tạo mối quan hệ tốt với khách hàng: Việc biết cách xử lý phàn nàn không chỉ 
giúp giải quyết vấn đề mà còn giúp tạo dựng lòng tin, nâng cao trải nghiệm của khách và giữ chân 
khách hàng quay lại. 

5. Phát triển kỹ năng giải quyết vấn đề: Bài tập giúp người học rèn luyện khả năng đưa ra giải pháp 
nhanh chóng và phù hợp cho các vấn đề phát sinh trong quá trình phục vụ khách hàng. 


Tóm lại, bài đàm thoại này giúp người học chuẩn bị tốt hơn cho các tình huống thực tế trong công việc khách 
san, cải thiện kỹ năng giao tiếp, giải quyết van đề, và nâng cao sự chuyên nghiệp trong cung cấp dịch vu. 
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TEST. LISTEN AND FILL THE BLANK 


Title: Conversation about Dealing with Complaints in a Hotel 


Guest (A): Excuse me, I'd like to speak with the ...................., please. 

Receptionist (B): I’m very sorry to ............ that. I’m the receptionist, how can | assist you? 

Guest (A): Well, my room isn’t clean. The .................. still has some stains, and the towels haven’t been 
changed. 

Receptionist (B): | sincerely apologize for the .......................... That’s certainly not the level of service we 
aim to provide. Would you like us to send housekeeping to clean the room immediately? 

Guest (A): Yes, please. And | hope they can ............... the towels as well. 

Receptionist (B): Absolutely, we will make sure the room is thoroughly cleaned and fresh towels are provided. 
| will send l2 212261122662 026 61462262 right away. 

Guest (A): Thank you. 

Receptionist (B): You re very welcome. In the meantime, may | ........... you a complimentary drink at our 
lounge while the room is being serviced? 

Guest (A): That would be ......... . Thank you for the offer. 

Receptionist (B): It’s our pleasure. Once again, we truly..................... for the inconvenience, and we’ll make 


sure the rest of your stay is perfect. 
Guest (A): | appreciate your .......... 


Receptionist (B): Thank you for your ............................. Please let us know if you need anything else 
during your stay. 


Guest (A): | will. Thanks again! 


Receptionist (B): You re welcome! Enjoy your time in the ............ 


Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Documents at 
Link youtube: https://youtu.be/buCrfbrCaVk 
Play list: https://www.youtube.com/playlist?list=PL1fT US4u-glpTQS7Pqty1S2t4uHw8300b 


Folder test and Video scriptst: https://drive.google.com/drive/folders/1qGGZGXWOPvksps- 
LsD6X3PwTuVjQ0CcZ 


Website: www.elearn.id.vn 


